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RESUMEN 
La presente investigación científica describe la calidad de servicio y la satisfacción del 
cliente y su importancia para las organizaciones, debiendo enfocarse en mejorar el bienestar de los 
usuarios de sus bienes y servicios, mediante la cual podrán obtener mayores ingresos y 
posicionamiento con respecto a la competencia. 
La investigación teórica, describe la calidad del servicio y su influencia en la satisfacción de 
los clientes en una empresa de transportes. Se realizó una búsqueda exhaustiva en Google 
Académico y Redalyc, analizando artículos originales desde el año 2007 a 2017 para dar 
fundamento a nuestra investigación. Las organizaciones contemplan que el enfoque al cliente, 
contribuye a la rentabilidad. Por ende enfocarse en la mejora continua de la calidad al servicio 
contribuirá a la satisfacción del cliente.  
El objetivo principal es analizar cuán importante es para las organizaciones la calidad del 
servicio para lograr la satisfacción en sus clientes. En la presente investigación se concluyó que 
existe relación entre la calidad del servicio y la satisfacción del cliente en una empresa de trasportes, 
la mejora continua en la calidad del servicio benefician a la Empresa, por que el cliente siempre 
retorna a contratar un servicio donde la experiencia fue más agradable. Estar debidamente 
posicionado en la mente del cliente (top of Mind), es pieza clave para las empresas que buscan el 
desarrollo y crecimiento. 
 
PALABRAS CLAVES: Calidad del servicio, satisfacción del cliente, empresas de 
transportes.  
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CAPÍTULO I. INTRODUCCIÓN 
La calidad de servicio al cliente es de vital importancia en la actualidad debido a que las 
organizaciones luchan por retener el mayor número de clientes para lograr subsistir en el mercado 
y lograr la diferenciación con su competencia. Al respecto (Wellington, 1997) sostiene “son aquellos 
elementos que se debe entregar de acuerdo a las necesidades del cliente””. Por lo tanto el cliente 
es aquella persona u organización que adquiere o compra; es el motivo principal por el que se crea, 
produce, fabrica y comercializa productos y servicios, en síntesis  “el cliente es el rey” expresa 
(Kotler, 1989). 
En el Perú gracias a la globalización y a lo que está conlleva, como el intercambio cultural, 
económico, tecnológico y social se han suscitado grandes cambios en las empresas; hoy en día el 
cliente se ha vuelto el principal protagonista para las organizaciones, teniendo en cuenta que el 
mayor logro es satisfacer al cliente en su totalidad, esto va de la mano de la calidad del servicio que 
se debe ofrecer. Alcaide, J.C. (2015). En su libro Fidelización de clientes expone “Si usted pretende 
fidelizar a sus clientes debe colocar la calidad del servicio y la experiencia de su empresa como una 
prioridad absoluta de la gestión empresarial”. 
Mejorar el nivel de servicio conllevara a que los clientes se sientan satisfechos, y un cliente 
satisfecho siempre tendrá como primera opción a la empresa que le brindo un servicio de calidad; 
de Oña López, R. (2013). En su tesis Análisis de la calidad del servicio del transporte público 
mediante arboles de decisión destaco lo siguiente: “Hoy en día el éxito de un transporte depende de 
gran medida del número de pasajeros que es capaz de atraer y retener” por esta razón, la calidad 
del servicio se convierte en un aspecto de máxima importancia ya que una mejora en el nivel de 
calidad del servicio, provocara una mayor satisfacción de los pasajeros y un incremento en el uso.  
Chávez, C. (2017). En su tesis Calidad en el servicio en el sector transporte terrestre 
interprovincial en el Perú. Destaco lo siguiente: “Trabajar en la mejora continua de la calidad ofrecerá 
al sector transporte terrestre interprovincial una fortaleza ante los competidores informales y las 
nuevas alternativas de transporte que pudieran ingresar, como es el caso de los low cost”. Entonces 
la mejora continua en la calidad del servicio permite diferenciarnos de otras empresas y hacer frente 
a nuevos competidores en el mercado de transporte reteniendo nuestros usuarios y atrayendo 
nuevos clientes. Tschohl, J. (2008). En su libro El arma secreta de la empresa que alcanza la 
excelencia servicio al cliente destaco: “La calidad del servicio es la orientación que siguen todos los 
recursos y empleados de una empresa para lograr la satisfacción de los clientes”; esto incluye a 
todas las personas que trabajan en la empresa, y no solo a las que tratan personalmente con los 
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clientes o a las que se comunican con ellos por medio de teléfono, fax, carta o de cualquier otra 
forma. 
La calidad del servicio no solo depende del aspecto tangible que la empresa puede ofrecer 
al cliente, también juega un papel muy importante el trato y las atenciones que los colaboradores 
brindan. Un cliente atendido con una buena sonrisa y un trato amable recordara la grata experiencia 
del servicio. Según Grados León, B. (2010). En su tesis Aplicación de un programa de calidad de 
una empresa de transportes destaco: “Un programa de calidad no es una solución inmediata y 
duradera en una empresa, mientras no estén dentro de un proyecto de mejoramiento continuo”. Por 
lo tanto el mejoramiento continuo es una herramienta que en la actualidad es de vital importancia 
para las organizaciones porque les permite renovar los procesos que realizan, manteniendo la 
constante actualización, además genera que las empresas sean más eficientes y competitivas, 
fortalezas que les ayudara a permanecer en el mercado. 
A través de los años la satisfacción del cliente se ha convertido en el centro de atención 
sobre el cual giran las estrategias de servicios que buscan sostener una organización fuerte y 
sostenible en el tiempo. Siendo un tema muy importante para toda organización, el servicio al cliente 
conlleva una serie de análisis que son estudiados con diversas metodologías. La mayoría de 
empresas que tienen éxitos en sus mercados actualmente las utilizan para mejorar la capacidad de 
respuesta; destinadas a conocer a sus clientes y satisfacer mejor sus necesidades. 
Existen muchas Empresa de Transportes que cuentan con modernas unidades de 
transporte de pasajeros, no obstante el trato de los colaboradores y la calidad de servicio son puntos 
débiles en la organización, esto conlleva a que los clientes y usuarios se ven en la disyuntiva de 
aceptar los servicios, de esta manera la empresa se ve afectada en el nivel de competitividad que 
debería tener. De la presente investigación surge la pregunta: ¿De qué manera la calidad del 
servicio influye en la satisfacción de los clientes en Empresas de Transportes? Teniendo 
como objetivo general determinar la influencia de la variable independiente sobre la variable 
dependiente. La cual permitirá atender uno de los objetivos específicos de esta investigación, que 
es formular una propuesta de mejora de calidad del servicio para lograr la satisfacción de los 
clientes. Kotler (2003): manifiesta: “la satisfacción del cliente es el nivel del estado de ánimo de una 
persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus 
expectativas”. 
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Muchos estudios han demostrado que la clave para obtener rentabilidad de una empresa es 
el conocimiento de las necesidades de sus clientes y el nivel de satisfacción alcanzado por ellos, la 
calidad de servicio ha pasado pronto a ser un imperativo del siglo XXI y por ello las empresas deben 
ser más competitivas. La satisfacción del cliente depende de sus expectativas, considerando que el 
trato, la atención y la rapidez forman parte importante para llegar a su satisfacción dentro de una 
empresa de transporte. Según KOTLER, Philip y ARMSTRONG, Gary (2007) manifestaron: “Grado 
en el que desempeño percibido de un producto coincide con las expectativas del comprador”. “Si el 
desempeño del producto no cubre las expectativas, el cliente se sentirá insatisfecho. Si el 
desempeño coincide con las expectativas el cliente se sentirá satisfecho. Si el desempeño excede 
las expectativas, el cliente se sentirá muy satisfecho o incluso encantado”. 
Para fidelizar a los clientes es imperativo que la empresa se preocupe por la calidad de 
servicio que ofrece y mantener una estrecha relación, que permita conocer las necesidades y el 
modo de satisfacerlas. Guadarrama, T. (2015) menciona “Las empresas actuales buscan 
relacionarse con sus clientes para elevar la satisfacción, la confianza y la lealtad, así el valor del 
cliente alcanza una dimensión real y contribuye de forma efectiva a la rentabilidad”. Toda empresa 
competitiva busca posicionarse en la mente del consumidor o cliente (“Top of Mind”), para ser la 
primera opción de compra de un bien o servicio, llevando a las organizaciones a ofrecer un plus o 
valor agregado, proporcionando confianza y satisfacción. Villavicencio Florián R. (2013). En su tesis 
Calidad de servicio en el área de carga y encomiendas y la satisfacción de los clientes de la Empresa 
Transportes Línea S.A. Trujillo 2013. Destaco lo siguiente: “Una de los principales estrategias de 
calidad que utiliza Transportes Línea S.A. es generar valor para sus clientes, es decir incrementar 
su satisfacción a través de un mejor servicio, mejor tecnología, incrementar la profesionalidad de 
sus trabajadores, etc.” 
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CAPÍTULO II. METODOLOGÍA 
Para esta investigación se realizó la revisión sistemática en buscadores académicos con el 
fin de obtener conocimiento de estudios antes realizados por especialistas. La pregunta de 
investigación establecida para conducir el proceso metodológico fue la siguiente: ¿De qué manera 
la calidad del servicio influye en la satisfacción de los clientes? 
En el proceso de búsqueda se definieron los siguientes keywords a partir de la pregunta de 
investigación: “calidad de servicio”, “satisfacción del cliente”,” empresa de transportes”. Se definió 
como motor de búsqueda a Google académico y Redalyc. Las rutas específicas de búsqueda se 
describen a continuación: 
 
Redalyc 
“Calidad de servicio y satisfacción de clientes” 
Google académico 
“Calidad de servicio y satisfacción de los clientes en una empresa de transporte” 
Se incluyeron artículos y tesis en base de datos científicas en idioma español entre los años 
2007 y 2017, que describieran un enfoque asociado a nuestro tema. Como criterio de 
exclusión se definió que el abordaje de la revisión sistemática se orientara a empresas de 
transporte. 
A continuación se presenta la tabla con la base de datos en nuestra revisión sistemática: 
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Tabla N° 01 Antecedentes de la Investigación 
 
Objeto de estudió Método de estudio Resultados Referencias 
bibliográfica 
 
Satisfacción del 
cliente para el 
incremento de ventas. 
 
 
 
 
Revisión sistemática 
La satisfacción de las 
necesidades del 
cliente son 
importantes para la 
organización. 
Kotler, P. (1989). 
Mercadotecnia. 
México: Prentice Hall 
Hispanoamericana. 
 
 
El servicio al cliente  
 
 
Revisión sistemática 
 
La calidad del servicio 
logra la satisfacción 
del cliente. 
Tschohl, J. (2008). El 
arma secreta de la 
empresa que alcanza 
la excelencia servicio 
al cliente. (Quinta 
edición). México: Pax. 
 
 
La calidad de servicio 
al cliente 
 
 
Revisión sistemática 
 
La calidad de servicio 
al cliente depende de 
sus necesidades. 
Wellington, P. (1997). 
Como brindar un 
servicio integral de 
atención al cliente. 
Kaizen. Madrid. 
McGraw- Hill. 
 
Calidad de servicio 
 
Revisión sistemática 
Colocar la calidad del 
servicio y la 
experiencia de su 
empresa como una 
prioridad absoluta. 
 
Alcaide, J.C. (2015). 
Fidelización de 
clientes 2da Edición. 
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Objeto de estudió Método de estudio Resultados Referencias 
bibliográfica 
 Correlación de la 
variable calidad de 
servicio y la 
satisfacción del cliente 
en el sector 
transporte. 
Estudio cuantitativo 
de corte transversal, 
con alcance 
descriptivo 
correlacional. 
La mejora continua en 
la calidad del servicio 
incrementara la 
competitividad de la 
organización. 
Chávez, C. (2017). 
Calidad en el Servicio 
en el Sector 
Transporte Terrestre 
Interprovincial en el 
Perú. 
 
La calidad del servicio 
y la satisfacción del 
cliente. 
 
Descriptivo 
Correlacional 
 
Mejorar el nivel de 
servicio conllevara a 
que los clientes se 
sientan satisfechos. 
De Oña López, R. 
(2013). Análisis de la 
calidad del servicio del 
transporte público 
mediante arboles de 
decisión. 
 
Calidad de servicio de 
una empresa de 
transporte 
 
Experimental  
Un programa de  
calidad debe siempre 
estar en mejoramiento 
continuo. 
Grados León, B. 
(2010). “Aplicación De 
Un Programa De 
Calidad De Una 
Empresa De 
Transportes” 
 
 
La satisfacción del 
cliente y sus 
expectativas. 
 
 
 
Revisión sistemática 
 
Si la satisfacción es 
menor que las 
expectativas, el 
cliente estará 
insatisfecho; y si está 
es mayor, se sentirá 
satisfecho. 
Kotler, Philip y 
Armstrong, Gary 
(2007). Marketing – 
Versión para 
Latinoamérica. 
México. 
Decimoprimera 
edición. Editorial 
Pearson Educación. 
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Objeto de estudió Método de estudio  Resultados  Referencias 
bibliográfica  
 
 
Análisis de la relación 
de la calidad de 
Servicio y la 
satisfacción al cliente. 
 
 
 
 
Análisis descriptivo. 
 
 
Elevar la satisfacción 
del cliente contribuye 
de forma efectiva a la 
rentabilidad. 
Guadarrama Tavira, 
E., & Rosales Estrada, 
E. (2015). Marketing 
relacional: valor, 
satisfacción, lealtad y 
retención del cliente. 
Análisis y reflexión 
teórica. Ciencia y 
Sociedad, 40 (2) 
 
Evaluar la influencia 
de la calidad del 
servicio y la 
satisfacción en los 
clientes. 
 
 
Descriptiva 
Correlacional 
transversal. 
 
Incrementar la 
satisfacción del cliente 
de la empresa Línea 
S.A. a través de un 
mejor servicio. 
Villavicencio Florián 
R. (2013) Calidad de 
servicio en el área de 
carga y encomiendas 
y la satisfacción de los 
clientes de la 
Empresa Transportes 
Línea S.A. Trujillo 
2013 
 
 
Identificar conceptos 
de la satisfacción del 
cliente.  
 
 
Revisión sistemática. 
 
Comparar el 
rendimiento percibido 
de un producto o 
servicio, con sus 
expectativas. 
Kotler, P. (2003). 
Dirección de 
Marketing: 
Conceptos 
Esenciales. 
Pearson Educación. 
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CAPÍTULO III. RESULTADOS 
La búsqueda de artículos para la presente investigación científica arrojo un total de 50 
artículos originales a partir del año 2007 a 2017, distribuidos de la siguiente manera: Scopus, 12 
artículos; Redalyc, 10 artículos; Scielo, 8 artículos; Google académico, 20 artículos. Se aplicaron 
criterios de inclusión y exclusión quedando al final 11 artículos para la presentación de los 
resultados. Cabe recalcar que la información en mención también se extrajo de libros virtuales 
En los 11 artículos se procedió a la identificación y análisis de la calidad de servicio y la 
satisfacción de los clientes dentro de las empresas. Como contribuye la mejora de la calidad de 
servicio en la satisfacción del cliente. En la presente Tabla 2 se muestra los artículos seleccionados 
para la investigación. 
 
Tabla N° 02 Descripción de la Investigación 
 
Autor  Investigación   Año  País  
Kotler, P 
 
Mercadotecnia 1989 México 
 
Tschohl, J 
El arma secreta de la 
empresa que alcanza 
la excelencia servicio 
al cliente. 
 
2008 
 
México 
 
Wellington, P 
 
Como brindar un 
servicio integral de 
atención al cliente 
 
1997 
 
España 
Alcaide, J.C. Fidelización de 
clientes 2da edición. 
2015 España 
 
 
 
  CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCIÓN DE  
  LOS CLIENTES EN EMPRESAS DE TRANSPORTES 
 
  
Melquiades Aguirre, A.; Ocon Florián, S. 
Pág. 
16 
 
Autor  Investigación   Año  País  
 
 
Chávez, C. 
 
Calidad en el Servicio 
en el Sector 
Transporte Terrestre 
Interprovincial en el 
Perú. 
 
 
2017 
 
 
Perú 
 
 
De Oña López, R. 
 
Análisis de la calidad 
del servicio del 
transporte público 
mediante arboles de 
decisión. 
 
 
2013 
 
 
España 
 
 
Grados León, B. 
 
Aplicación De Un 
Programa De Calidad 
De Una Empresa De 
Transportes. 
 
 
2010 
 
 
Perú 
 
Kotler, Philip y 
Armstrong, Gary 
 
Marketing – Versión 
para Latinoamérica 
 
2007 
 
Mexico 
 
 
Guadarrama Tavira, 
E., & Rosales 
Estrada, E. 
Marketing relacional: 
valor, satisfacción, 
lealtad y retención del 
cliente. Análisis y 
reflexión teórica. 
Ciencia y Sociedad 
 
 
 
2015 
 
 
República 
Dominicana 
 
   
2013 
 
Perú 
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Villavicencio Florián, 
R. 
Calidad de servicio en 
el área de carga y 
encomiendas y la 
satisfacción de los 
clientes de la 
Empresa Transportes 
Línea S.A. Trujillo 
2013 
 
 
Kotler, P. Dirección de 
Marketing: Conceptos 
Esenciales. 
2003 
México 
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CAPÍTULO IV. DISCUSIÓN Y CONCLUSIONES 
En un mundo más competitivo, donde la globalización abre puertas para nuevos avances y 
desarrollo empresarial, constituye un factor imperativo la búsqueda de la excelencia a través de la 
satisfacción del cliente, donde se observa que es el personaje principal de las organizaciones debido 
a que la producción de bienes y servicios gira entorno a las necesidades de la sociedad. Por ende 
es de vital importancia comprender en qué medida las organizaciones consideran que la calidad de 
servicio contribuye a la satisfacción del cliente. Al respecto Alcaide, J.C. (2015). En su libro 
Fidelización de clientes expone “Si usted pretende fidelizar a sus clientes debe colocar la calidad 
del servicio y la experiencia de su empresa como una prioridad absoluta de la gestión empresarial”. 
Entonces la meta de las organizaciones es fidelizar a sus clientes, con la finalidad de que las 
compras de bienes o servicios sean más concurrentes y así generen utilidades para la empresa, no 
obstante la calidad de servicio juega un rol muy importante. 
 De Oña López, R. (2013). En su tesis Análisis de la calidad del servicio del transporte 
público mediante arboles de decisión destaco lo siguiente: “Hoy en día el éxito de un transporte 
depende de gran medida del número de pasajeros que es capaz de atraer y retener”. Por lo tanto, 
las empresas de transporte deben buscar mejorar la calidad de servicio, para que el cliente se sienta 
satisfecho y haga mayor uso del servicio. Guadarrama, T. (2015) menciona “Las empresas actuales 
buscan relacionarse con sus clientes para elevar la satisfacción, la confianza y la lealtad, así el valor 
del cliente alcanza una dimensión real y contribuye de forma efectiva a la rentabilidad”. Al respecto, 
se manifiesta que las empresas de transporte buscan generar rentabilidad al ofrecer un servicio que 
cubra las necesidades del cliente o usuario y a su vez este se sienta satisfecho de manera que 
pueda vincularse con la empresa a través de una experiencia de calidad del servicio. 
La satisfacción del cliente se ha convertido en objeto de estudio de las empresas, que 
buscan cada día como sorprender y retener al cliente. El único objetivo es convertirse en la mejor 
opción de compra, por esta razón ofrecer un servicio de calidad contribuye a mejorar la experiencia 
del cliente al momento de efectuar la compra de un bien o servicio, no obstante se considera que la 
calidad de servicio debe mejorar continuamente dentro de la organización. Al respecto Chávez, C. 
(2017). En su tesis Calidad en el servicio en el sector transporte terrestre interprovincial en el Perú. 
Destaco lo siguiente: “Trabajar en la mejora continua de la calidad ofrecerá al sector transporte 
terrestre interprovincial una fortaleza ante los competidores informales y las nuevas alternativas de 
transporte que pudieran ingresar, como es el caso de los low cost”. 
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 Villavicencio Florián R. (2013). En su tesis Calidad de servicio en el área de carga y 
encomiendas y la satisfacción de los clientes de la Empresa Transportes Línea S.A. Trujillo 2013. 
Destaco lo siguiente: “Una de los principales estrategias de calidad que utiliza Transportes Línea 
S.A. es generar valor para sus clientes, es decir incrementar su satisfacción a través de un mejor 
servicio, mejor tecnología, incrementar la profesionalidad de sus trabajadores, etc.”. La búsqueda 
de cómo mejorar la calidad de servicio con la finalidad de satisfacer al cliente se ha intensificado en 
las organizaciones, que preparan a sus colaboradores para un trato más amable y cordial, que busca 
hacer sentir al cliente como un rey. El uso de la tecnología frecuentemente ayuda a que los procesos 
de atención sean más eficientes y eficaces lo que conlleva a reducir el tiempo de espera por un 
servicio o producto. 
En conclusión se considera que la calidad del servicio, contribuye efectivamente a mejorar 
la satisfacción del cliente y por esto las empresas buscan la excelencia, un cliente volverá hacer uso 
de un servicio, cuando este haya sido de calidad y que la experiencia sea confortable y agradable 
generando su satisfacción. Los niveles de satisfacción de los clientes es cada vez más alto por ende 
las empresas de servicios optan por mejorar continuamente la calidad del servicio, es el caso de las 
empresas de transporte que optan por mejorar el trato al cliente, reducir los tiempos de espera de 
los buses, así como también hacer uso de la tecnología dentro de ellos, para permitir un viaje más 
placentero y a las vez entretenido. 
La relación que una organización forma con el cliente, ayudara en la toma de decisiones  al 
momento de realizar una compra de un bien o servicio, mientras más identificado se sienta el cliente 
con la empresa este la elegirá de manera inmediata. Por esta razón se busca ofrecer en todo 
momento un valor agregado al servicio, con la finalidad de que el cliente se sienta a gusto con lo 
que la empresa le otorga. 
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